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Popularitas situs jejaring sosial terus berkembang dengan cepat. Banyak 
perusahaan menggunakan situs jejaring sosial sebagai bagian dari strategi bisnis 
perusahaan. Situs jejaring sosial menawarkan banyak keuntungan, khususnya 
untuk meningkatkan komunikasi. Situs jejaring sosial memiliki potensi sebagai 
saluran pengaduan baru bagi pelanggan generasi muda untuk menyampaikan 
keluhan mereka ke perusahaan.  
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menguji penerimaan pengguna 
terhadap teknologi situs jejaring sosial sebagai saluran pengaduan baru 
berdasarkan technology acceptance model (TAM). Kuesioner didistribusikan 
kepada partisipan generasi muda melalui dua cara, paper questionnaire dan 
electronic questionnaire, menghasilkan total 222 kuesioner valid. Selanjutnya, 
penelitian ini melakukan uji validitas dan reliabilitas untuk melihat kekuatan 
model pengukuran. Kemudian melakukan uji structural equation modeling (SEM) 
untuk menguji hubungan antar konstruk yang diusulkan.  
Hasil penelitian menunjukkan bahwa persepsi kegunaan (perceived 
usefulness) dan kemudahan (perceived ease of use) memiliki pengaruh positif 
terhadap sikap pengguna (attitude). Selain itu, sikap pengguna memiliki peranan 
penting dalam memprediksi niat pengguna (intention to use) untuk menggunakan 
situs jejaring sosial sebagai saluran pengaduan keluhan. Namun, hasil penelitian 
menunjukan perceived usefulnesss tidak memiliki pengaruh signifikan terhadap 
intention to use.  
 






The popularity of Social network sites (SNSs) have grown rapidly in 
recent years. More and more companies have used SNSs as part of their business 
strategy. SNSs offer numerous advantages, especially in enhancing 
communication.  SNSs have a potential as a new complaint channel for young 
customers to file their complaints to companies.  
The objective of this study is to investigate the acceptance of SNSs as 
complaint channel based on technology acceptance model (TAM). A structured 
questionnaire was distributed to young participants through paper and electronic 
questionnaires, which collected 222 valid questionnaires. Furthermore, this study 
examined the reliability and validity of the measurement model. Then, structural 
equation modeling (SEM) was utilized to investigate the relationships between 
constructs.  
The results revealed that perceived ease of use and perceived usefulness 
have a positive correlation on the attitude towards SNSs. While the attitude plays 
an important role in understanding customers’ intention to use SNSs to voice 
complaints. However perceived usefulness has no significant impact on intention 
to use. 
 
Keywords: technology acceptance model, social network sites, complaint 
channel 
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